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MOTTO 

"Maka sesungguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan. 

Sesungguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan" (QS. Al-Insyirah : 5-6) 

"Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya." 

(QS. Al Baqarah : 286). 

Menyesali nasib tidak akan mengubah keadaan. Terus berkarya dan bekerjalah 

yang membuat kita berharga. 

(Gus Dur) 

Tuhan aku percaya akan takdirmu untukku, engkau jauh lebih mengetahui apa 

yang terbaik untuk hambamu ini, akan kulangitkan beribu² doa dan usaha untuk 

mencapai kesuksesan itu, niatku tulus untuk mengangkat derajat orang tua dan 

bermanfaat untuk orang banyak. Mudahkanlah. 

 

Persembahan : 

Dengan rasa syukur Alhamdulillahirobbil’alamiin penulis panjatkan kehadirat 

Allah SWT atas limpahan rahmat, taufiq, hidayah serta karunia-Nya. Dengan 

ketulusan hati dan ungkapan terimakasih skripsi ini penulis persembahkan kepada : 

Kedua orang hebat dalam hidup penulis. Terimakasih sudah menjadi sandaran 

terbaik untuk penulis sehingga bisa sampai pada titik ini, doakan penulis bisa 

mengangkat derajatmu dan membanggakanmu. 

Diah Ayu yang terus mensupport membantu tenaga maupun pikiran sehingga 

penulis bisa menyelesaikan skripsi ini tepat waktu.  
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PRAKATA 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi 

SERVQUAL (reliability, assurance, tangible, emphaty, dan responsiveness) 

tehadap loyalitaspelanggan di usaha konveksi Bed Cover and Friends yang 

berlokasi di Kediri. Penelitian ini mneggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

metode survey melalui kuesioner yang disebarkan ke 110 responden.Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial, dimensi reliability, assurance, 

dan emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan dimensi tangible dan responsiveness tidak menunjukkan pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas.  

 Hasil dari regresi linier berganda menunjukkan bahwa secara bersama-

sama kelima dimensi SERVQUAL memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Dimensi reliability menjadi yang paling dominan, 

yang menunjukkan bahwa konsistensi pelayanan sangat menentukan tingkat 

loyalitas pelanggan terhadap Bed Cover and Friends.Usaha ini juga dinilai mampu 

mempertahankan pelanggan dengan memberikan pelayanan yang profesional dan 

menjaga kualitas produk. Walaupun beberapa aspek seperti kecepatan respons 

masih perlu ditingkatkan, secara umum Bed Cover and Friends sudah cukup 

berhasil dalam membangun kepercayaan dan loyalitas dari pelanggannya. 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan strategis bagi pemilik 

UMKM, khususnya di sektor konveksi, untuk lebih memahami pentingnya 

kualitas layanan dalam membentuk loyalitas pelanggan. Selain itu, hasil penelitian 

ini juga dapat menjadi referensi tambahan dalam pengembangan ilmu pemasaran, 

terutama dalam penerapan model SERVQUAL di usaha skala kecil dan menengah. 

Kata kunci : SERVQUAL, Loyalitas pelanggan, UMKM  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era modern saat ini, perkembangan dunia bisnis semakin pesat. 

Hal tersebut mendorong semakin berkembangnya persaingan bisnis di 

segala bidang. Salah satu bidang bisnis yang memiliki tingkat persaingan 

yang sangat tinggi adalah usaha di bidang konveksi. Perkembangan 

teknologi saat ini membuat segala proses produksi konveksi menjadi lebih 

mudah, sehingga para pelaku usaha lebih mudah dalam proses produksi. 

Bed Cover and Friends adalah sebuah usaha konveksi yang berlokasi 

di Kediri yang berdiri pada Juli 2020. Bed Cover and Friends merupakan 

salah satu toko yang menyediakan berbagai jenis kebutuhan perlengkapan 

kamar tidur meliputi sarung, sprei, bantal, selimut, dan sebagainya. Secara 

global pasar produk perlengkapan kamar tidur diperkirakan akan terus 

meningkat sebesar 5,8% (Emergen, 2024). Pertumbuhan pasar disebabkan 

kesadaran masyarakat atas kualitas tidur dan tren dekorasi rumah yang 

estetik, sehingga menimbulkan peningkatan permintaan akan pemilihan 

perlengkapan kamar tidur. Pada tahun 2024, seiring dengan bertumbuhnya 

jumlah pesaing di pasar yang sama, penting bagi Bed Cover and Friends 

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan agar tetap relevan dan mampu 

bersaing secara berkelanjutan. Hal tersebut dapat terjadi karena loyalitas 

pelanggan mempunyai nilai strategik bagi perusahaan. 

Loyalitas pelanggan menjadi salah satu faktor utama dalam 

mempertahankan eksistensi dan keuntungan jangka panjang bagi 

perusahaan. Loyalitas pelanggan sendiri merujuk pada kecenderungan 

pelanggan untuk terus melakukan pembelian ulang atau berulang kali 

menggunakan produk dan layanan dari perusahaan yang sama, meskipun 

terdapat banyak pilihan lain di perusahaan lain. Loyalitas pelanggan 

dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan yang 

diberikan perusahaan. Menurut Sinollah and Masruro (2019), Salah satu 
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pendekatan yang digunakan untuk mengukur dan mengevaluasi loyalitas 

pelanggan adalah dimensi SERVQUAL (service quality). 

Menurut Azizah & Hidayat (2022), SERVQUAL (service quality) 

adalah salah satu metode yang memiliki beberapa komponen dimensi dan 

digunakan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan serta membantu perusahaan mengetahui kesenjangan antara 

harapan dan persepsi konsumen. Berdasarkan hal tersebut, penting bagi 

perusahaan untuk menganalisis setiap dimensi SERVQUAL yang 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Bed cover and friends Kediri 

agar perusahaan dapat meningkatkan pengalaman pelanggan dan 

membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Dimensi SERVQUAL adalah 5 dimensi kualitas dasar yang digunakan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada suatu usaha, yang mencakup 

reliability, assurance, tangibles, empathy, dan responsiveness. Reliability 

merupakan kemampuan memiliki performa yang bisa diandalkan dan 

akurat. Assurance, kemampuan para personel untuk menimbulkan rasa 

percaya dan aman kepada pelanggan. Tangibles dan empathy, mencakup 

kepedulian serta perhatian individual kepada para pelanggan. 

Responsiveness, yaitu kesediaan untuk membantu partisipan dan 

memberikan perhatian yang tepat. Dalam konteks konveksi Bed cover and 

friends, SERVQUAL dapat digunakan untuk menganalisis dan 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh produsen atau 

penyedia layanan konveksi, baik itu dalam aspek produksi maupun 

pelayanan kepada pelanggan. Dimensi-dimensi dalam model SERVQUAL 

dapat diterapkan untuk mengevaluasi berbagai aspek yang terkait dengan 

produk bed cover dan pelayanan yang menyertainya. 

Kelima dimensi SERVQUAL saling terkait erat dalam membentuk 

persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang mereka terima. 

Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan 

yang dijanjikan secara konsisten, sebuah kepercayaan customer akan 

meningkat ketika pelayanan mereka terima dari perusahaan sesuai dengan 
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apa yang dijanjikan (Dzikra, 2020). Assurance adalah kemampuan untuk 

memberikan rasa aman kepada pelanggan dengan menunjukkan sikap 

profesionalisme, dan sikap yang dapat dipercaya, ketika pelanggan merasa 

dihargai dan dilayani oleh tenaga profesionalisme mereka lebih cenderung 

menjadi pelanggan yang loyal (Dzikra, 2020). Tangible adalah elemen 

fisik yang terlihat oleh pelanggan serta mencerminkan kualitas layanan 

yang diberikan, seorang pelanggan akan merasa puas dengan penampilan 

fisik perusahaan, termasuk fasilitas yang mendukung akan memberikan 

kesan positif terhadap perusahaan (Dzikra, 2020). Empathy adalah 

kemampuan untuk memahami dan memberikan perhatian penuh kepada 

pelanggan dengan cara yang personal dan mendalam, seorang pelanggan 

akan memiliki keterikatan emosional dengan perusahaan apabila 

pelanggan tersebut merasa dipahami dan diperhatikan oleh perusahaan 

(Dzikra, 2020).  Responsiveness adalah kemampuan dan keinginan 

karyawan untuk memberikan bantuan dengan cepat, edition, dan dengan 

perhatian penuh terhadap kebutuhan pelanggan, pelanggan yang merasa 

bahwa kebutuhannya ditangani dengan cepat dan efektif akan merasa puas, 

yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas mereka pada perusahaan 

(Dzikra, 2020). 

Loyalitas pelanggan akan tercapai ketika pelanggan merasa bahwa 

mereka selalu mendapatkan pengalaman yang memuaskan di semua titik 

interaksi dengan perusahaan. Dimensi SERVQUAL sangat relevan dalam 

penelitian yang bertujuan untuk memahami dan mengukur faktor-faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Berdasarkan permasalahan yang 

telah dipaparkan diatas, maka penelitian mengenai analisis dimensi 

SERVQUAL terhadap loyalitas pelanggan pada Bed cover and friends 

menjadi penting dan perlu dilakukan sebagai bentuk inovasi bagi 

perusahaan yang berguna untuk meningkatkan keuntungan dalam 

penjualan serta meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Disamping itu, terdapat ketidaksimetrisan dalam penelitian terkait 

variabel-variabel yang saat ini ada. Penelitian yang dilakukan oleh  
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Risdyanto & Asmu’i (2023) mengatakan bahwa dimensi kualitas layanan 

assurance dan empathy tidak memiliki pengaruh langsung yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas. Namun dimensi kualitas layanan tangible dan 

reliability memiliki pengaruh tidak langsung, dan tidak signifikan terhadap 

loyalitas. Sedangkan dimensi kualitas layanan responsiveness memiliki 

pengaruh tidak langsung yang negatif namun tidak signifikan terhadap 

loyalitas. Penemuan tersebut berlawanan dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Yuliyana et al., (2021) yang mengatakan bahwa dimensi 

kualitas jasa pelayanan mempunyai pengaruh yang positif dan signfikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian di atas bahwa reliability, assurance, tangible, 

empathy, dan responsiveness dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, 

serta fenomena yang terjadi dengan adanya kesenjangan atau 

ketidakkonsistennya hasil penelitian terdahulu, maka peneliti akan 

mengkaji lebih dalam pada objek berbeda dengan mengambil judul 

“Analisis Pengaruh Dimensi SERVQUAL Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Bed Cover and Friends Kediri”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Dari uraian di atas, terdapat beberapa perumusan masalah yang akan di 

bahas dalam penelitian ini, yaitu : 

1. Apakah reliability berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

konveksi Bed cover and friends? 

2. Apakah assurance berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

konveksi Bed cover and friends ? 

3. Apakah tangibles berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

konveksi Bed cover and friends ? 

4. Apakah empathy berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

konveksi Bed cover and friends ? 

5. Apakah responsiveness berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

konveksi Bed cover and friends ? 
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6. Apakah reliability, assurance, tangibles, empathy, dan responsiveness 

berpengaruh secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan pada 

konveksi Bed cover and friends ? 

C. Tujuan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah maka dapat diketahui tujuan penelitian 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh reliability terhadap 

loyalitas pelanggan pada konveksi Bed cover and friends. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh assurance terhadap 

loyalitas pelanggan pada konveksi Bed cover and friends. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tangibles terhadap 

loyalitas pelanggan pada konveksi Bed cover and friends. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh empathy terhadap 

loyalitas pelanggan pada konveksi Bed cover and friends.  

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh responsiveness 

terhadap loyalitas pelanggan pada konveksi Bed cover and friends. 

6. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh reliability, assurance, 

tangibles, empathy, dan responsiveness terhadap loyalitas pelanggan 

pada konveksi Bed cover and friends.  

D. Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Secara teoritis  

a. Bagi peneliti  

Penelitian ini dapat digunakan untuk membandingkan teori 

manajemen yang dipelajari di kelas dengan yang diterapkan 

dalam situasi dunia nyata. Ini bertujuan untuk lebih 

meneksplorasi tantangan pemasaran dan menerapkan teori yang 

diperoleh. 

b. Bagi Akademis  

1) Diharapkan bahwa penelitian ini akan menjadi sumber yang 

berharga untuk penelitian masa depan dan juga akan 
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memberika kontribusi yang signifikan untuk bidang 

manajemen pemasaran. 

2) Penelitian ini bertujuan untuk menguji korelasi antara 

pengetahuan teoritis dan aplikasi praktis, memberikan 

wawasan tentang sejauh mana pengetahuan teoritis dapat 

diimplementasikan dalam skenario dunia nyata. 

2. Secara praktis : 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam 

bidang manajemen pemasaran khususnya tentang reliability, assurance, 

tangibles, empathy, responsiveness, dan loyalitas pelanggan.  
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